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ASPA asiakaspalautteen kdsittely ja raportointi jéirjestelmd

ASPA on kehitetty asiakaspalautteen joustavaan kasittelyyn yrityksen tai yhteison
toiminnan kehittamiseksi. Asiakaspalautteen lahde voi olla Internet-lomake
integroituna Internet-sivuille, extranet, sahkoposti tai perinteinen palaute, mika
kirjataan.

Kirjaamisen jalkeen alkaa ASPA hallitsee palautteen etenemista organisaatiossa, huolehtii
palautteen kasittelysta, kertoo prosessin etenemisen ja sdiloo kehitysehdotukset ja raportoi
tarvittaessa. Lisaksi ASPA kommunikoi esim. Excelin kanssa.

ASPA palautejédrjestelmédn ominaisuudet
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ASPA palautejarjestelman keskitetty
hallintaliittyma asennetaan internetpalvelimelle
(Windows 2003x). ASPA:n julkiset
palautelomakkeet voidaan sijoittaa erillisille
internet-palvelimille tarpeen mukaan mikali
koetaan ettd lomakkeet eivat voi sijaita samalla
palvelimella ASPA:n hallintaliittyman kanssa.
Palautelomakkeiden ja ASPA:n valinen

tietoliikenne hoituu XMLHTTP komponenttia
apuna kayttaen niissa tapauksissa missa

palautelomake sijaitsee eri palvelimella kuin
itse ASPA:n hallintaliittyma seka silla edellytyksella etta liikkennointi onnistuu teknisesti.

Julkiset palautelomakkeet internetisséa

Sahkoinen palautelomake sisdltda vain yhden pakollisen kentédn ( * ), tai jos palautteen
antaja toivoo yhteydenottoa muuttuu sdhkopostiosoite tai puhelinnumero pakolliseksi ( ** )
riippuen siita milld tavalla palautteen antaja toivoo yhteydenottoa. Muut tiedot ovat
valinnaisesti taytettavissa:

- * Palaute

- Palautteen saaja ( kohde)
- Palautteen aihe

- Luokitus

- Nimi

- **S3hkopostiosoite
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** Puhelinnumero

- Toivon yhteydenottoa ( puhelimitse, séhkopostitse tai ei yhteydenottoa )

Palautelomakkeelle voidaan liittda piilokentta tai muu vastaava informaatio jonka
perusteella palaute voidaan kohdentaa automaattisesti.

Kun palautteen antaja klikkaa Laheta -painiketta palautelomakkeen tiedot tallennetaan
ASPA:n tietokantaan ja kayttadja saa ilmoituksen tietojen tallennuksesta. Jos palautteen
antaja toivoo yhteydenottoa ja on valinnut palautteen saaja -valikosta kohteen, ASPA
toimittaa sahkopostitse huomautuksen palautevastaavalle ( tai vastaaville ) jolle kyseinen
'palautteen saaja’' on kytketty ja jotka ovat merkinneet omissa asetuksissaan ottavansa
vastaan sahkopostitse tiedot saapuneista palautteista.

Palaute kohdentuu automaattisesti palautelomakkeella olevan ”Palautteen saaja” —kentan
mukaan mikali palautteen antaja valitsee palautteen saajaksi valikosta jonkin vaihtoehdon,
toisin sanoen jonkin ennalta maaratyn linjan. Jos palautteen antaja ei valitse valikosta
palautteen saajaa palaute tallennetaan ilman saaja —tietoa ja nakyy talléin ASPA:n
hallinnointiliittymassa “saapuneet palautteet ndkymdassa” josta palautevastaavat voivat
manuaalisesti kohdentaa palautteen oikealle saajalle/linjalle.
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Hallintaliittyma

ASPA:n hallintaliittyma liitetdan OpenSpace:n kayttadjarekisteriin joka sijaitsee samalla
palvelimella kuin ASPA:n hallintaliittyma. Kayttajarekisteriin luodaan kayttajatilit:n
palautevastaaville, ASPA:n paakayttajille seka lausunnonantajille. Kirjautuessaan
palautevastaava voi maarittaa jaako ASPA kirjautuminen muistiin, toisin sanoen
kirjautumiselle maaritetaan jokin voimassaoloaika, esimerkiksi viikko jona aikana ei tarvitse
yhden kirjautumiskerran jalkeen syottaa kayttajatunnuksia hallintaliittymaa avattaessa.
Huomattavaa on etta kirjautumisen muisti on tydasemakohtainen ja etta kirjautuminen
tallentuu ns. kekseihin (cookies), jos keksit poistetaan selaimen valimuistista menetetdan
kirjautumisen muisti.

Palautevastaavat liitetdan ASPA:n sisalla hallintaliittymassa 'palautteen saajiin', kdytdnnossa
jokainen palautevastaava voi asettaa hallintaliittymassa 'Omat asetukset' -sivulla itselleen
vastuualueekseen yhden tai usean 'Palautteen saajan’, lisaksi palautevastaava voi maarittaa
haluaako sahkopostitse tiedon vastuualueelleen saapuneesta palautteesta.

Kohde- ja aihe —valikot

ASPA:n hallintaliittymassa hallinnoidaan 'palautteen saaja'- ja aihe -valikoita erillisessa
nakymassa. Lomakkeiden avulla syétetaan halutut 'palautteen saajat' seka ndiden alle aiheet
'palautteen saaja’ -kohtaisesti.

Spontaani asiakaspalaute

ASPA:n hallintaliittyman kautta syotetdaan spontaani asiakaspalaute. Palautevastaavat
syOttavat nama palautteet Kirjaa uusi palaute -toiminnon avulla. Sisdinen palautelomake
toimii samalla tavalla kuin julkinen palautelomakekin mutta nakyvissa on kaikki maaritetyt
kentat, eli:
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Palautteen tila

- Yhteydenottokanava

- Palautteen saaja ( kohde)

- Palautteen aihe

- Otsikko

- *Palaute

- Nimi

- Yritys

- Osoite, postinumero ja toimipaikka
- Sahkopostiosoite

- Puhelinnumero

- Toivon yhteydenottoa ( puhelimitse, sahkopostitse tai ei yhteydenottoa ) -

Palautteen kirjaaja

Palautteen kasittely

ASPA:n hallintaliittymaan kirjautumisen jalkeen palautevastaava nakee oletusarvoisesti
palautteet joille ei ole asetettu saajaa. Erikseen on valittavissa valikosta palautteen saaja
seka palautteen tila:

- Kasittelyssa

- Jatkokasittelyssa
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Jos valikosta valitaan palautteen saaja seka palautteen tila ndkyy luettelona viimeksi saajalle
saapuneet palautteet. Palautteista nakyy luettelossa paivays koska palaute saapunut,
palautteen otsikko tai lyhyt osa palautetekstin alusta seka tieto toivooko palautteen
lahettdja yhteydenottoa. Palautetekstia klikkaamalla palaute aukeaa kasittelynakymaan.

Kun palautteelle on asetettu saaja muodostaa ASPA automaattisesti 'Palautteen yksilinti'
tunnuksen: Yksildintitunnus muodostuu siten etta alkuun 'Palautteen saajan' lyhenne ( 1
merkki ) ja sen perdan juokseva jarjestysnumero ( 4 merkkia, ndin varmistetaan mahdollinen
ylivuoto vain kolmen merkin mittaiseen sarjaan verrattuna ) seka vuosilyhenne ( 2 merkkia )

Palautteen saajaan liitetdan kirjaintunnus joka voi olla mika tahansa kirjain kunhan tunnus
on yksilollinen eli ei kdytossa jollakin toisella palautteen saajalla. Kirjaintunnuksia
hallinnoidaan erilliselld hallintanakymalla. ASPA pitaa automaattisesti huolen siita etta
samaa kirjaintunnusta ei voi liittaa kahteen eri ”Palautteen saaja” —tahoon.

Esimerkki:

T000108 (palaute nro 1 vuonna 2008)

K012308 (palaute nro 123 vuonna 2008)

Jos jostakin syysta palautteen saaja vaihtuu, vaihtuu myds yksildintitunnus
kokonaisuudessaan. ASPA numeroi palautteet juoksevasti joka vuodelle alkaen numerosta
0001.
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Palautteen kasittelynakyma

Jos palautteen kasittelija avaa palautteen joka on jollakin toisella kasittelijalla avoinna,
nayttaa ASPA viestin tilanteesta ja palaute avautuu 'vain luku' -muodossa.

Palautteen avaajalla on mahdollisuus palautteen luettuaan valita sille oikea kohde ( jokin
toinen saaja ) ja merkita palaute sitten lukemattomaksi.

Palautteen kasittelyndkymassa voi:

- asettaa palautteen tilan, asettaa paivays koska palaute on otettu kasittelyyn

- toimittaa palaute palauteryhmalle kasittelyyn seka asettaa paivays koska palaute
toimitettu palauteryhmalle

- asettaa paivays koska palaute saapunut takaisin palauteryhman kasittelysta

- lahettaa palaute 'lausunnonantajalle' seka paivays koska palaute toimitettu
lausunnonantajalle

- asettaa paivays koska palaute saapunut lausunnonantajalta

- toimittaa palautteen johtoryhmalle seka asettaa paivayksen koska palaute
toimitettu johtoryhmalle seka koska palaute palannut johtoryhman kasittelysta

- toimittaa palaute vastuutaholle ja asettaa pdivays koska palaute toimitettu
vastuutaholle, lisdksi asettaa pdivayksen koska vastuutaho toteuttanut
ehdotuksen seka kirjata mitd on tehty palautteen johdosta

- toimittaa palautetta palautteen alkuperdiselle lahettajalle seka lisata paivays
koska palautetta toimitettu

Palautteen kasittelyssa tulee olla valittuna palautteen saaja ennen kuin palautteen voi
tallentaa, paitsi jos palautteen kasittelija merkitsee palautteen lukemattomaksi.
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Jokaiseen palautteen kasittelytapahtumaan on mahdollista lisdtd kommentteja tai
tapahtumaan liittyvaa asiaa. Kaikkiin palautteen kasittelyn vaiheisiin Tallenna -painikkeen
klikkaamisen jalkeen tallentuu kunkin vaiheen tallentaja sekd tapahtuman paivays.

Palautteen késittelyhistorian vaiheet

- Palautteen kasittely

- Palaute palautteen antajalle -> Palautteen antajalle |dhetetty viesti (tdssa
kohdassa my0s asiakkaan s-postiosoite valmiina ja painikkeen nimeksi 'Laheta’. (
painikkeen klikkaamisen jdlkeen viela tarkistusviesti 'Olet |ahettamassa viestia
palautteen antajalle. Haluatko jatkaa?"'

- Palaute otettu kasittelyyn
- Toimitettu lausunnonantajalle -> Toimitettu jatkokasittelyyn

- P&ata palautteen kasittely

Palautteen haku

ASPA:n hallintaliittyma sisaltaa hakumoottorin jonka avulla palautteita on helppo etsia.
Alustavat hakukriteerit:

- Alku- ja loppuajankohta

- Sanahaku

- Saaja
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- Aihe
- Saapuneet
- Kasittelyssa
- Jatkokasittelyssa

- Asiakkaalle vastattu s-postitse

I Lausunnonantajat

Lausunnonantajia voi liittda ASPA:n hallintaliittyman kautta Aihe -valikkoon lisattyihin
aihealueisiin. Lisdksi jos palaute toimitetaan lausunnonantajalle jota ei entuudestaan ole
lisdtty ASPA:n palautevastaavalla on mahdollisuus tallentaa henkild 'asiantuntijaksi' eli
lausunnonantajaksi ja samalla liittda henkild johonkin aihealueeseen, néin
asiantuntijakokoelma rakentuu katevasti.

I Tulosteet

ASPA:n hallintaliittymassa palaute ja koko palautteen kasittelyketju on mahdollista tulostaa
joko printattavassa muodossa tai tiedot voi vieda Excel -tiedostoon jonka palautteen
kasittelija tallentaa haluamaansa paikkaan.

I Tilastointi/raportit
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Alustavat raportit ja tilastointindkymat:

- Kaikki palautteet
- Palautteet saajittain (yksikoittdin)

- Palautteet aiheittain (yksikdiden)
YlIa olevista jollakin aikavalilla esim:

- saapuneet

- kasittelyssa

- jatkokasittelyssa
- loppuunkasitellyt

- asiakkaalle vastattu s-postitse
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